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การสือ่สารภายในและภายนอก



การสือ่สารภายใน

บคุคลที่ตอ้งสือ่สาร

• เพือ่นร่วมงาน

• หวัหนา้งาน



การสือ่สารภายใน

1. การส่งต่อเคสระหวา่งกะ

2. การส่งต่อเคสในกะเดยีวกนั

3. การส่งต่องานให ้Tier ถดัไป



การสือ่สารภายใน

5 W 1 H

- Who - What

- Where - When

- Why - How



การสือ่สารภายใน

วธิีการสือ่สารภายใน 

• โทรศพัทม์อืถอื

• Note

• Line 

• Email

• ปากเปลา่



การสือ่สารภายใน

ขอ้ควรค านึงถงึในการสือ่สาร

• ความครบถว้นของปญัหา

• ระยะเวลาในการสือ่สาร

• ช่องทางในการสือ่สาร



การสือ่สารภายใน

ขอ้ควรค านึงถงึในการสือ่สาร

• ขอ้ก าหนด IT SLA (Priority First Response) 

IT Support

- Urgent  15 min

- High 15 min

- Medium 30 min

- Low 45 min



การสือ่สารภายนอก

บคุคลที่ตอ้งสือ่สาร

• User ผูแ้จง้ปญัหา

• เพือ่นร่วมงานของ User

• หวัหนา้งานของ User



การสือ่สารภายนอก

1. การรบัเรื่องจาก User

2. การอธบิายและการแกไ้ขปญัหา

3. การแจง้ผลการแกไ้ข



การสือ่สารภายนอก

วธิีการสือ่สารภายนอก

• โทรศพัท ์(9027)

• โทรศพัทม์อืถอื

• Line 

• E-mail



การสือ่สารภายนอก

ขอ้ควรค านึงถงึในการสือ่สาร

• ความครบถว้นของปญัหาทีไ่ดด้  าเนินการแกไ้ข

• ระยะเวลาในการแจง้ผล



การสือ่สารภายนอก

ขอ้ควรค านึงถงึในการสือ่สาร

• ขอ้ก าหนด IT SLA (Priority First Response) 

IT Support

- Urgent  15 min

- High 15 min

- Medium 30 min

- Low 45 min



การรบัและส่งงาน



การรบัและสง่งาน

ขอ้ควรค านึงถงึในการรบังาน

• หวัขอ้ของปญัหา / สิง่ทีต่อ้งการ

• ช่องทางของผูแ้จง้ปญัหา 

- E-mail , Tel. , ปากเปลา่

• ปญัหา / สิง่ที ่User ตอ้งการใหด้ าเนินการ

• ระยะเวลาในการด าเนินการ 



การรบัและสง่งาน

ขอ้ควรค านึงถงึในการสง่งาน (ภายใน)

• ความครบถว้นของปญัหา / สิง่ที ่User ตอ้งการ

• การส่งงานใหต้รงกบั Tier ทีร่บัผดิชอบ

• ช่องทางในการส่งงาน

- Email , Tel , ปากเปลา่

• สิง่ทีไ่ดด้  าเนินการไป 



การรบัและสง่งาน

ขอ้ควรค านึงถงึในการสง่งาน (ภายนอก)

• การสรุปงานและแจง้ผล

• การแจง้ความคืบหนา้ในการด าเนินการ

• สาเหตขุองการเกดิความลา่ชา้ในการด าเนินการ

• ช่องทางในการสรุปงานและแจง้ผล

- E-mail , Tel. , ปากเปลา่



เทคนิคการสือ่สารและการ

ประสานงานอย่างมีประสิทธิภาพ



การประสานงานคือ

เป็นการจดัใหค้นในองคก์ารท างานใหส้มัพนัธ์

 สอดคลอ้งกนั โดยจะตอ้งตระหนกัถงึหนา้ทีค่วาม

 รบัผดิชอบ วตัถปุระสงคเ์ป้าหมายและมาตรฐานการ

 ปฏบิตัขิององคก์ารเป็นหลกั



เทคนิคการประสานงาน

1)  มองคนในแงด่ ี    

2)  รูจ้  าชื่อคนได ้    

3)  มคีวามรูใ้นเรื่องทีต่ดิต่อ      

4)  เป็นผูฟ้งัทีด่ี

5)  ควบคุมอารมได ้    

6)  สรา้งความเป็นกนัเอง      

7)  ใหเ้กยีรตยิกย่อง ใหค้วามซึง่กนั



คุณสมบตัิของผูป้ระสานงานที่ดี

1) เก่งในเรื่อง“การสือ่สาร” เพือ่ใหท้กุคนไดเ้ขา้ใจและ

   ยอมรบั

2) เก่งในเรื่อง“การแกไ้ขปญัหา” แมป้ญัหานัน้จะยาก

   เพยีงใด

3) เป็น “คุณอ านวย” ทีท่  าหนา้ทีช่่วยขจดัปญัหาหรอื

   อปุสรรคในการพฒันาคุณภาพ



ภาพลกัษณ์



คณุมองคนๆ น้ี แลว้นึกถงึ ??



คณุมองคนๆ น้ี แลว้นึกถงึ ??



คณุมองสิง่ๆ น้ี แลว้นึกถงึ ??



คณุมองสิง่ๆ น้ี แลว้นึกถงึ ??



2 รา้นน้ีคณุเลอืกรา้นไหน



2 App น้ีคณุเลอืก App ไหน



2 App น้ีคณุเลอืก App ไหน



อาชีพน้ี คณุนิยาม วา่อย่างไร



อาชีพน้ี คณุนิยาม วา่อย่างไร



อาชีพน้ี คณุนิยาม วา่อย่างไร



คุณอยากใหค้นมองคุณเป็น IT ในแบบไหน

ภาพลกัษณ์ 3 ค า ของตวัคุณเอง 

เม่ือ USER นึกถงึคุณ



THANK YOU 

CONCISE

INNOVATION

HIGH TECH
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